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Esta investigación busca determinar la relación de los procesos operativos 
con la rentabilidad de una empresa. Se sabe que la rentabilidad es una afinidad 
entre los recursos de la organización y la economía. Es por ello, la empresa debe 
establecer un modelo de negocio que le permita medir la calidad y productividad 
según sea los servicios o productos de la organización que ofrecerá para alcanzar 
las metas y objetivos. También se destaca los procesos operativos como el eje 
principal que gira en torno de diferentes variables como son los productos ofrecidos 
y la satisfacción del cliente, cuyos resultados se ven reflejados en la rentabilidad. 
Se utilizará el método cualitativo que se basa en las entrevistas que nos dará 
a conocer un panorama más amplio sobre la percepción que tiene alta gerencia, y 
el personal operativo de la organización. Por ende, las respuestas deben ser claras 
y precisas sino puede obstaculizar el propósito de la investigación. 
Palabras claves: procesos operativos, rentabilidad, productividad, calidad. 
In the present investigation it is possible to determine the relationship of the operational 
processes in relation to the profitability of a company. Profitability is known to be an affinity 
between the organization's resources and the economy. That is why the company must 
establish a business model that allows it to measure quality and productivity according to 
the services or products of the organization that it will offer to achieve the goals and 
objectives. Operational processes are also highlighted as the main axis that revolves 
around different variables such as the products offered and customer satisfaction, whose 


















We will use the qualitative method that is based on the interviews that will 
give us to know a broader picture about the perception that has top management, 
and the operational staff of the organization. Therefore, the answers must be clear 
and precise, otherwise it may hinder the purpose of the investigation. 
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En un mundo cada día más globalizado, las empresas necesitan definir un 
mecanismo que permita medir la productividad y la calidad, para favorecer la 
rentabilidad, es decir la aplicación de nuevos indicadores y otros elementos de 
importancia para su supervivencia dentro de un mercado competitivo. 
Por ello, la investigación pretende destacar la relación de los procesos 
operativos en la rentabilidad de una empresa, su desarrollo se basa en los 
productos ofrecidos y la satisfacción del cliente, esto se verá reflejado en la 
rentabilidad de la organización. Para alcanzar el objetivo propuesto, se emplean 
indicadores tales como: innovación, mejora continua, control de calidad y otros. 
Esta investigación está orientada al estudio de los procesos operativos como 














CAPITULO I: LITERATURA Y TEORIA 
 
 
Se analiza el tema teniendo en cuenta que existe dos variables en estudio, 
la primera la rentabilidad reflejada en el impacto que genera en la empresa, la cual 
se dedica a procesos operativos y se demuestra mediante los artículos y tesis 
investigadas, definiendo la posición de una empresa frente a los diferentes cambios 
dentro de sus procesos operativos que genera mayores ingresos, para demostrar 
el nivel de investigación acerca del tema es necesario involucrar una serie de 
pautas que llegan a beneficiar la ejecución de los procesos y por consiguiente 
realizar entregas en tiempo récord o implementar normas internacionales que 
generen rentabilidad y ofrezcan garantías entre los clientes de la organización; 
Fontalvo, Vergara y De La Cruz (2012) dicen que la evaluación aplicada en 
empresas certificadas con ISO 9001, permite mediante una investigación 
cualitativa, descriptiva propositiva y cuantitativa medir la incidencia de la 
implementación de la ISO 9001 en el desarrollo de la actividad productiva que la 
empresa genera, basándose en un comportamiento creciente en la rentabilidad de 
la misma para lo cual utilizan indicadores de rentabilidad y liquidez; permitiendo 
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monitorear sus indicadores de calidad, se tienen en cuenta las variables cuyos 
criterios el autor ha discriminado utilizado la siguiente fórmula para selección de 
variables las cuales permitirán realizar una evaluación entre los indicadores de 
liquidez y rentabilidad. 
 
𝐻2 = (𝑛 − 𝑔) ∑ 𝑝 ∑ 𝑝 𝑊 ∗ (𝑋(𝑎) − 𝑋(𝑏)) ∗ (𝑋(𝑎) − 𝑋(𝑏)). 
𝑎𝑏 𝑖=1 𝑗=1 𝑖𝑗 𝑖 𝑖 𝑗 𝑗 
 
 
(Fontalvo, 2012, p.174). 
 
La fórmula está basada en la distancia introducida por Mahanalobis, cuya utilidad 
es determinar la similitud de dos variables aleatorias con múltiples dimensiones las 
cuales dan origen a una distancia estadística la cual representara un tipo de variable 
de control estadístico de la calidad, en este caso se está midiendo la liquidez y 
rentabilidad de la compañía. 
 
 
Correa (2015) describe que lainvestigación de procedimientos para la mejora 
en las etapas de producción en la empresa de servicios de telecomunicaciones de 
Cuba, donde desarrollan una Unidad de Negocios llamada RED, con el objetivo de 
garantizar la prestación de sus servicios, brindar un mantenimiento adecuado y 
constante a las redes de comunicaciones y por consiguiente obtener rentabilidad, 
mediante la implementación de procesos para recepción y entrega de solicitudes 
de los clientes, asignación de recursos internamente para dar solución a los 
requerimientos solicitados, agilidad para procesar la prestación de los servicios 
mediante la cobertura a nivel nacional, incluyendo zonas de difícil acceso, atención 
continua a fallas o daños y clasificación de los mismos para su rápida atención, según 
el autor: “gracias a la implementación 
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de dicha Unidad de Negocios se contribuyó a la mejora de la rentabilidad”. Lescay. 
(2009). 
Figura 1 Procedimiento de mejora 
 
Figura 1: Lescay, M.M, & Pérez, I.G. (2009). Procedimientos de mejora para los 
procesos operativos, Red de Revistas Científicas de América Latina, el Caribe, 
España y Portugal. (p.6). 
 
Dados los evidente problemas ambientales que se enfrentan a nivel mundial, 
bajo la influencia del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001, realizan una 
investigación donde los principales involucrados es el sector Industrial de la ciudad 
de Barranquilla, ciudad al Norte de Colombia, que por su ubicación estratégica 
permite realizar exportaciones e importaciones, y sumado a esta ventaja existen 
también los lineamiento legales y los tratados de libre comercio firmado por 
Colombia con otros países, que pasan a ser aliados estratégicos para el avance 
tecnológico, industrial y del sector de servicios; convirtiéndose en atractivo de los 
inversionistas nacionales e internacionales, sumado a estos parámetros se 
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encuentra el SGA que permite generar en las empresas aprovechamiento de los 
recursos, gestión financiera, organizacional, relaciones comerciales, beneficios a 
nivel legal y por consiguiente mitigación en el impacto ambiental que la empresa 
pueda ocasionar; logrando a largo plazo rentabilidad; cabe anotar que para la 
investigación se realiza un estudio de tipo explicativo, donde son encuestadas una 
gran cantidad de empresas del sector Industrial, encontrando como resultado la 
falta de conocimiento de los lineamientos legales que beneficial a este sector ypor 
consiguiente desconocimiento de las ventajas competitivas que brinda el obtener 
una certificación en ISO 14001, quedando demostrado de esta manera que también 
bajo un SGA se pueden obtener logros competitivos a gran escala al igual que 
obteniendo una certificación en Calidad ISO 9001. Acuña (2016). 
 
 
Forero (2008), define la calidad como una herramienta de gran utilidad en las 
empresas, sin embargo hay situaciones en las cuales utilizando la calidad como 
estrategia de crecimiento, las empresas logran impacto negativo y tienden a 
desparecer; es importante dar un giro positivo y demostrar que la calidad es la 
principal responsable de la rentabilidad de la empresa, cuando se implementa 
siguiendo los lineamientos nacionales e internacionales, que puedan ofrecer un 
crecimiento a largo plazo pero con la seguridad de obtener rentabilidad, la presente 
investigación ha sido realizada mediante herramientas diversas (event study, 
ANOVA, t-test); de esta manera se permiten conocer la formula e indicadores de 
rentabilidad operativa del activo EL ROA, el autor concluye: “la calidad impacta 
positivamente la rentabilidad de la empresa, tiendo presente la importancia del 




En la investigación sobre el crecimiento y rentabilidad en el sector industrial 
brasileñ0. Daza (2016), el autor identifica que los países emergentes como Brasil 
están obteniendo mayor crecimientos que los países desarrollados, ya que 
presentan atractivas oportunidades para negocio, debido a los beneficios que como 
país ofrecen y se refiere a su ubicación, riqueza en recursos naturales, habitantes 
y por consiguiente incremento en la producción, es importante destacar que para el 
estudio de estas variables se obtuvieron análisis cualitativos y cuantitativos 
recabados mediante el método de datos por panel, permitiendo obtener datos 
heterogéneos con altos niveles de consistencia, permitiendo generar las 
ecuaciones como la propuesta por Lee (2014), “para examinar la relación no lineal 
entre el análisis de las empresas en función a sus niveles de crecimiento y 
rentabilidad la cuales se representan por las siguientes ecuaciones”. 
 
𝑅𝑒𝑛𝑡𝑚 = (𝑅𝑒𝑛𝑡𝑖,𝑡 − 𝑚)𝐷 
 
𝐷 = {0 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝐷 = 0, 𝑠𝑖 𝑅𝑒𝑛𝑡𝑖, < 𝑚}; 𝐶𝑟𝑒𝑐𝑚 = (𝐶𝑟𝑒𝑐𝑖, − 𝑚) 
1 𝑖, 
 
𝐷 = {0 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝐷 = 0, 𝑠𝑖 𝐶𝑟𝑒𝑐𝑖, < 𝑚}; 
 
(Daza, 2016, p.274) 
 
 
Las ecuaciones anteriores son herramientas necesarias para realizar el estudio 
comparativo entre crecimiento – rentabilidad; como conclusión el autor ha 
determinado que “las empresas más pequeñas son las que crecen y, por el 
contrario, las mayores alcanzan mayores tasas de rentabilidad”, Daza (2016, 
p.265). 
En el artículo sobre la medición del impacto en la rentabilidad dada la 
implementación de un sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo; 
señalado por Vásquez (2015) en su medición del impacto en la rentabilidad con la 
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implementación de un SGSST da a conocer el amplio panorama que rodea la 
industria desde hace algunas décadas atrás, sobre las inversiones, atención al 
cliente y sostenibilidad en general; sin embargo, no se han tomado el tiempo para 
analizar como la implementación de una Norma Internacional en Calidad, Salud y 
Seguridad Ocupacional, Medio Ambiente, beneficia a la empresa logrando un 
incremento en su rentabilidad, mediante este artículo el autor mediante 
metodologías como de Pronósticos los cuales muestran un escenario sobre los 
indicadores  de  precisión  basándose  en  la  fórmula  del  error   𝑒𝑡  = (𝑌𝑡  −?̂?)   𝑡y 
 
Predicciones, genera una ecuación para medir la rentabilidad de una empresa de 
curtidos, obteniendo como resultado mediante la Técnica de Pareto un comparativo 
de los Estados Financiero del 2006 al 2013; en el cual se puedo verificar que la falta 
de rentabilidad se ocasiona por los costos en mano de obra, sueldos de 
supervisores, pago del personal por cambio de trabajadores con problemas físicos, 
y los costos debido a la extensión de la investigación de los accidentes de trabajo 
(Vásquez,2015). 
En estos últimos años la evolución de los mercados se ha incrementado esto 
ocasiono que las empresas cambie constantemente el ciclo de vida de los 
productos, propone un modelo para verificar si los procesos productivos responden 
adecuadamente para ello se basa en hallar “volumen de producción y variedad de 
productos pero lo cierto es que este modelo solo analiza los procesos productivos 
mas no un método que permita al negocio mantener rentabilidad creciente en todo 
momento, garantizando un buen servicio ofrecido a los clientes y que cumpla con 
su satisfacción, según el artículo impacto de la calidad en la rentabilidad”; del autor 
Forero (2008), da a conocer que existen diferentes opiniones respecto al impacto de 
la calidad. Pero lo cierto es que demuestran que existe impacto positivo dentro de 
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la empresa basada en estrategias de negocio. La calidad es una estrategia para 
mejorar la competitividad, ya que permite controlar, planear y mejorar las 
actividades que influyen en el cumplimento del producto o servicio que será ofrecido 
al cliente. Gryna (2007) concluye la ausencia de problemas que dependen de la 
calidad en las entregas y los costos, mediante la reducción de desperdicios, quejas 
y otros. 
Se realizó una investigación sobre la aplicación de simulaciones para 
incrementar la productividad en la empresa vieja molienda de Santy Maty que se 
dedica a la fabricación de piloncillos en diferentes presentaciones, esta presenta 
muchos problemas en el área de producción debido a la deficiencia de las máquinas 
y los recursos que son utilizados es dicha empresa, es decir, falta de 
mantenimiento; optaron en utilizar una herramienta que permita mejorar la 
productividad en base a un sistema de software analizando las máquinas y los 
recursos disponibles de la empresa ayudando a incrementar la productividad y no 
haya falla al momento de producir un producto ocasionando gran pérdida de dinero, 
por ello es necesario buscar mejoras de métodos de trabajo para lograr un buen 
producto o servicio. Law (2000). 
Drucker (1993) planteó que la adaptabilidad e imagen, da a conocer una 
herramienta denominada hexágono de utilidad-rentabilidad que pretende servir de 
soporte a la gestión de la sustentabilidad. Una empresa para ser viable debe 
centrarse en la imagen y la rentabilidad para lograr un equilibrio entre estos 
aspectos y alcanzar bienestar económico, sin descuidar las consecuencias que el 
proceso pueda tener sobre el medio ambiente y la sociedad. “La 
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sociedad del conocimiento necesita organizaciones basadas en las 
responsabilidades. Para ello las organizaciones deben ser responsables por el 
límite de su poder, es decir, hasta donde acabe los efectos de sus acciones para 
poder ser legitimadas por la sociedad”, Según Drucker (1993). 
Figura 2 Los hexágonos de utilidad y rentabilidad 
 
 
Figura 2: Blázquez & Romero (2011). Los hexágonos de utilidad y rentabilidad 
(HUR): fundamentos, enseñanzas y prácticas. Anales de XXXIV Congreso 
Argentino de Profesores Universitarios de Costos. (p.47). 
 
 
En el artículo productividad de la apicultura en México y su impacto sobre la 
rentabilidad (Magaña 2007); da a conocer que en la región tropical de este país la 
miel es el producto principal por peso y más adquirido por los consumidores. Este 
producto ha generado gran ventaja socioeconómica, ya que esta actividad del 
subsector pecuario genera empleo e ingresos para el medio rural (Magaña 2007) y 
de divisas para el país Sagarpa (2010). Para la producción de la miel se evalúa 
distintos factores que incrementan la productividad, es decir, la cantidad de miel 
que se produce, los insumos que obtienen los apicultores y la mano de obra como 
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principal herramienta de la productividad ejerce el mayor peso sobre el nivel de 
rentabilidad (ingreso por venta y costo de producción). 
En la investigación sobre el impacto de la calidad de los servicios, en la 
competitividad y la rentabilidad en el sector hotelero (, el autor analiza la percepción 
de calidad en base a los clientes de los establecimientos hoteleros y la ganancia 
económica que genera dicho hotel. Cataluña ubicado en España es la comunidad 
que más extranjeros recibe anualmente siendo uno de los hoteles que genera más 
rentabilidad por la cantidad de visitas que realizan y la calidad de un buen servicio. 
Pero en los últimos años el sector hotelero ha sufrido ciertos cambios debido a que 
los usuarios se informen sobre el alojamiento vía internet. Por ello las empresas 
deben estar prepara para los cambios que genera la globalización y buscar 
alternativas de solución y que esto no afecte la rentabilidad; se propone la medición 
de calidad en base a los comentarios que realizan los usuarios en la página web de 
TRIPADVISOR basados en la ubicación, infraestructura y accesorios del hotel, 
estas variables influyen en las decisiones del cliente y en su percepción de la 
calidad. Según el estudio realizado por Parra López et al. (2011) “analiza la gran 
importancia que genera las opiniones de los usuarios en las páginas web como 
elemento básico para elegir la reserva de un hotel”. 
En estos últimos años el tema de las infraestructuras contribuye al bienestar 
de la sociedad siempre y cuando cumplen una buena condición, el autor ha 
realizado una ecuación para el análisis de proyectos de inversión en 
infraestructuras de manera que se obviar la construcción errónea, generando una 
baja rentabilidad. Sin embargo, para saber si el proyecto aumenta el bienestar se 
tendría que comparar con las personas afectadas por el proyecto, es decir la 
ecuación en base al bienestar social neto (B), utilidad (U) y las n personas. 
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Se observa que el cambio en el bienestar social es la suma de la utilidad 
durante los T años de vida del proyecto (𝛿𝑡) ponderados por la utilidad, es decir el 
peso de la utilidad que recibe cada individuo. Si esta ecuación es positiva muestra 
la garantía del proyecto generado más rentabilidad, pero si no fuese así se 
compensa a los perjudicados. Según Harberger (1964) “El objetivo central en la 
evaluación económica es poder determinar si un proyecto es rentable, sin pretender 
exactitud de su tasa interna de rendimiento” 
Tomando como referencia de investigación la tesis aplicada a las variables 
que se requieren para el estudio del Impacto de la Rentabilidad en una Empresa de 
Procesos Operativo se deben tener en cuenta la investigación propuesta para 
mejora de procesos en la producción de conservas de pescado, en la planta El 
Ferrol SAC. Salinas (2018), donde se detecta como principal causa de los 
problemas que impactan la rentabilidad negativamente se ven reflejados en la línea 
de producción de las conservas, se procede a utilizar la metodología basada en 
herramientas como Estudios de Tiempos, Balance Scored y Herramientas de 
Manufactura Esbelta y Gestión Ambiental; mediante los cuales se recaba 
información importante que permitió proponer un mecanismo de manejo de 
desperdicios, evitar defectos los productos y consecuentemente la devolución de 
los lotes, logrando un crecimiento rentable de 18%, disminución de la merma y 
tiempos muertos, mejoras en el proceso productivo logrando obtener mayor 
cantidad de productos con menor porcentaje de defectos. Salinas (2018). 
Por otra parte el análisis realizado a los procesos productivos y su incidencia 
en la rentabilidad de una granja avícola, se identifican los principales problemas 
que se basan en falta de organización, procesos productivos ambiguos, 
infraestructura y equipo obsoleto; sumado a lo anterior la continua adquisición de 
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alimento balanceado que incrementa los costos productivos, falta de tecnificación y 
modernización de la planta; bajo la metodología de enfoque cuantitativo, fue 
planteado una serie de técnicas que permitieran analizar e interpretar el problema, 
para su mejor abordaje obteniendo en conclusión implementación de proceso 
productivo con la subutilización del tiempo, capacitaciones y concientización del 
personal, maquinaria de producción en miras a ser reemplazada, como reducción 
de costos reactivación de la planta para producir alimento balanceado para aves. 
Núñez (2011). 
Por otro lado, Jet Cargo S.A.C es una empresa encargada de brindar servicio 
para el traslado de cargas y documentos a nivel Nacional. Esta empresa desea 
tener un buen posicionamiento en el mercado siendo el líder en su rubro; y obtener 
más ganancias. Por ello, optaron en mejorar los procesos operativos, para ofrecer 
un servicio de calidad a los clientes. Por este motivo, se necesita realizar un análisis 
de la situación actual de la empresa y las sucursales para aplicar mejoras en los 
procesos operativos. Finalmente, el resultado mostro que no tuvieron en cuenta la 
importancia de la herramienta de gestión de procesos dentro de las estrategias y 















Los procesos operativos se relacionan significativamente con la 
rentabilidad. 
 
2.1.1. Hipótesis especificas 
 
 La productividad y la calidad de productos favorecen a la rentabilidad. 
 La mejora continua genera que operativamente la empresa tenga un 
crecimiento positivo reflejado en su rentabilidad. 
 
2.2. Diseño de la Investigación 
El diseño que se aplicará el método cualitativo se define con la 
encuesta que nos dará a conocer un panorama más amplio sobre la 
percepción que tiene alta gerencia, y el personal operativo de la 
organización; de ahí partiremos para realizar un análisis de reconocimiento 
donde se podrán aplicar métodos comparativos y dar una conclusión. 
2.3. Objetivos 
 
2.3.1. Objetivo principal 
 
Determinar la relación entre procesos operativos y la rentabilidad 
2.3.2. Objetivos específicos 
 
 Generar un mecanismo que permita medir la calidad de los productos, 
para favorecer la rentabilidad. 
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 Diagnosticar el estado actual de la empresa y plantear la mejora continua 
que permita un crecimiento de su rentabilidad. 
 
2.4. Preguntas de la Investigación 
 
2.4.1. Pregunta principal 
¿De qué manera los procesos operativos influyen en la 
rentabilidad de la empresa? 
2.4.2. Preguntas específicas 
 
 ¿En qué medida la Productividad favorece la Rentabilidad? 
 
 ¿En qué medida la Calidad del Productos favorece la Rentabilidad? 
 
 ¿Qué efectos producen los Procesos Operativos en un Mercado 
Competitivo? 
 ¿Qué efectos producen los Procesos Operativos en una Estructura 
del costo? 
2.5. Justificación de la Investigación 
 
La investigación pretende destacar la relación de los procesos 
operativos en la rentabilidad de una empresa, su desarrollo se basa en 
destacar que los procesos operativos son el eje principal para el logro de los 
objetivos los cuales giran en torno de diferentes variantes como son los 
productos ofrecidos y la satisfacción del cliente, cuyos resultados se ven 





El estudio resulta aceptable, ya que es factible obtener la información 
de una empresa específica de manera formal para realizar la investigación, 
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es decir esto servirá para la toma de decisión respecto como influye los 
procesos operativos en la rentabilidad de una empresa. Por otro lado, dentro 
del estudio de la viabilidad se toma en cuenta el tiempo de los gerentes para 
responder las entrevistas y cuestionarios. Las respuestas deben ser clara y 
precisas sino puede obstaculizar el propósito de la investigación. 
2.7. Encuesta 
 
1. ¿Qué  procesos  utiliza en la actualidad para producir mayor 
rentabilidad? 
2. ¿De qué manera influye la cadena de valor en la mejora de la 
rentabilidad? 
3. ¿Cómo administraría los procesos operativos para incrementar la 
rentabilidad? 
4. ¿Qué problemas has identificado en la empresa respecto a su 
productividad? 
5. ¿Cuáles son las estrategias que has aplicado dentro de la empresa 
para ser más productivos? 
6. ¿Cuáles serían los parámetros que permitirán que la empresa de 
procesos operativos obtenga un crecimiento económico? 
2.8. Limitaciones 
La investigación que se realizara no puede ser discrepada, ya que los 
datos pertenecen a una organización en específica. Sin embargo, puede ser 
solicitada como referente a investigaciones futuras relacionada a los temas 
que requieren las empresas con un contexto similar y profundizar sus 













CAPITULO III: RESULTADOS ENCONTRADOS 
 
En encuesta aplicada a un total de doce (12) ingenieros encargados de las áreas 
de producción, gerencia; de diferentes empresas de los rubros de construcción civil, 
servicios, automatización industrial; se obtuvieron datos relevantes para realizar el 
debido análisis y conclusiones de la investigación. 
La información ha sido presentada en tablas de cada uno de las preguntas 
propuesta en la encuesta (ver anexo 3), la tabla 1 muestra datos como son las 
herramientas utilizadas en los procesos de cada empresa para el logro de objetivos 
financieros. 
Tabla 1 Métodos para producir rentabilidad. 
 
Detalle Resultados 
  en %  
 
Logistica 38% 




Comunicación efectiva 25% 
Procesos Operativos 13% 
Servicio tecnico 13% 
Score business 13% 
Buenas practicas de manufactura 13% 
 Ingenieria y construccion 13% 
 
Fuente: Elaboración propia. Conforme al anexo 3. Pregunta 1 
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La información presentada en la figura 3, indica los porcentajes de cada uno 
de los métodos para producir rentabilidad, logrando identificar el método más 
aplicado en cada empresa para producir rentabilidad. 




Fuente: Elaboración propia. Conforme tabla 1. 
La tabla 2 muestra los detalles de las herramientas que hacen parte de la 
cadena de valor y permiten generar rentabilidad. 




  en %  
 
Optimizacion de procesos internos 75% 
Identificar la cadena de valor 50% 
Ahorro de Materiales 25% 
Mano de obra 25% 
Ejecutar operaciones que generen valor agregado 25% 
Satisfaccion de los clientes 13% 
Reduccion de Procesos Constructivos 13% 
Proceso de Fabricacion 13% 
Fuente: Elaboración propia. Conforme al anexo 3. Pregunta 2 
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La información presentada en la figura 4, indica los porcentajes de cada una 
de las herramientas utilizadas en la cadena de valor, logrando identificar el método 
más aplicado en cada empresa para lograr sus objetivos productivos. 




Fuente: Elaboración propia. Conforme tabla 2. 
En la tabla 3 se presentan las herramientas que cada empresa utiliza de 
acuerdo a su rubro, para administrar los procesos operativos implementados por 
cada directiva de la organización a evaluar. 
Tabla 3 Procesos utilizados para incrementar la rentabilidad. 
 
Detalle Resultados 
  en %  
 
Gestión de Procesos 50% 
Estándares de Calidad y seguridad 50% 
Herramientas de medición 25% 
Incrementar márgenes de ganancia 25% 
Reducir tiempos 25% 
Compromiso de la alta dirección 13% 
Control de gastos 13% 
Manejo de óptimo de cartera de clientes 13% 
 Cumplimiento por parte de los proveedores 13% 
Fuente: Elaboración propia. Conforme al anexo 3. Pregunta 3 
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La información presentada en la figura 5, indica los porcentajes de cada uno 
de los procesos utilizados para incrementar la rentabilidad, logrando identificar los 
procesos más aplicado en cada empresa para lograr incrementar la rentabilidad. 
Figura 5 Procesos utilizados para incrementar la rentabilidad 
 
 
Fuente: Elaboración propia. Conforme tabla 3. 
En la tabla 4 se observan los problemas que se deben identificar para lograr 
la realización de un plan estratégico que permita el desempeño adecuado de la 
productividad. 
Tabla 4 Problemas que afectan la productividad. 
 
Detalle Resultados 
  en %  
 
Retrasos con los materiales 38% 
Falta de personal capacitado 38% 
Reprocesos 38% 
Falta de stock 25% 
Materiales no adecuados 25% 
Falta de control en los procesos 25% 
Incumplimiento de plazos 25% 
Falla de informacion para toma de decisiones 25% 
Falta de recursos financieros 13% 
Falta control en gastos caja chica 13% 
 Devoluciones de producto 13% 
Fuente: Elaboración propia. Conforme al anexo 3. Pregunta 4 
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La información presentada en la figura 6, indica los porcentajes de cada una 
de las observaciones que afectan la productividad, logrando identificar los 
problemas que se encuentran en los procesos productivos de la empresa y que 
afectan el logro de objetivos rentables. 








Las estrategias aplicadas por cada empresa para minimizar los problemas 
que evitan un desarrollo óptimo en la producción, se pueden ver en la tabla 5, donde 
se relacionan las respuestas dadas por cada encargado de área. 
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Tabla 5 Estrategias para incrementar la productividad. 
 
Detalle Resultados 
  en %  
 
Trazabilidad de metas 38% 
Innovar en procesos de gestión 38% 
Implementación gestión por procesos 25% 
Capacitación constante 25% 
Lean Construction 25% 
Implementación de indicadores 13% 
Implementación de Six Sigma 13% 
Implementación ISO 9001 13% 
Base de datos de proveedores 13% 
Seguimiento logístico 13% 
 Optimizar recursos 13% 
 




La información presentada en la figura 7, indica los porcentajes de las 
estrategias más utilizadas para incrementar la productividad, logrando identificar las 
estrategias significativas aplicadas para incrementar la productividad de la empresa 
y lograr los objetivos económicos. 
Figura 7 Estrategias para incrementar la productividad. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. Conforme tabla 5. 
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En la pregunta seis se definen los parámetros que cada empresa ha 
adoptado para generar rentabilidad y poder generar una mejora continua en la 
producción o prestación de sus servicios, resultados vistos en la tabla 6. 
Tabla 6 Parámetros utilizados para el crecimiento económico 
 
Detalle Resultados 
  en %  
 
Crecimiento de ventas 50% 




Control de costos 25% 
Actualización y tecnología 25% 
Eficacia 13% 
Análisis del entorno 13% 
 Control  de tiempos de producción 13% 




La información presentada en la figura 8, indica los porcentajes de los 
parámetros utilizados para el crecimiento económico, logrando identificar los 
parámetros significativos aplicados para lograr los objetivos económicos. 
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Figura 8 Parámetros utilizados para el crecimiento económico. 
 















ANALISIS Y DISCUSIÓN 
En la tabla 1, en los diferentes datos hallados para determinar los procesos 
que se utilizan para lograr la rentabilidad, se encuentran Logística 38%, Reducir 
costos 38% los cuales representan los métodos más utilizados para medir la 
rentabilidad; por otra parte están el PMBOK 25%, PMI 25% que hacen parte de la 
gestión de proyectos; ventas 25% y Comunicación efectiva 25%, los cuales 
involucran a los costos que se tiene en cuenta al momento de realizar mejoras y 
seguimientos ya que se manejan costos ocultos que tienen que ser medibles para 
que la dirección analice los indicadores y tome las decisiones asertivas. 
Aumentando el volumen de ventas y las buenas prácticas de manufactura, 
ingeniería y construcción; son indicativos que dependiendo del rubro de la empresa 
así mismo se utilizan por las directivas correspondientes para lograr el objetivo 
propuesto en el alcance. 
La tabla 2 muestra que la optimización de procesos internos 75%, así como 
la correcta identificación de la cadena de valor 50% influyen directamente en la 
mejora de la rentabilidad; también, el ahorro de materiales 25%, mano de obra 25% 
y la ejecución de operaciones que generen valor agregado 25%, son determinantes 
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en procesos de producción que en consecuencia están inmersos en la optimización 
y rendimiento económico. 
La tabla 3 recopila información sobre la administración de los procesos 
operativos para incrementar la rentabilidad, en lo cual se evidencia que los 
estándares de calidad y seguridad 50% y gestión de procesos 50%, marcan la 
diferencia frente a otras definiciones que son importantes como las herramientas 
de medición 25%, incrementación de márgenes de ganancias 25% y la reducción 
de tiempos 25%; lo cual hace parte importante de los estándares de calidad que 
generan seguimiento a proveedores, compromiso de la alta dirección y las 
herramientas de medición básicas para que la organización tenga un desempeño 
optimo frente a sus competidores, y pueda lograr su objetivo de captación de 
clientes. 
Los problemas que se identifican en una empresa respecto a su 
productividad, se ven reflejados en seis parámetros sobresalientes detallados en la 
tabla 4, como son retrasos con los materiales 38%, falta de personal capacitado 
38% y reprocesos 38%, marcan una brecha importante entre las deficiencias 
halladas en una organización, falta de stock 25%, materiales adecuados 25%, falta 
de control en los procesos 25 y falta de control en los procesos 25%; representan 
los mayores inconvenientes a la hora de dar cumplimiento con su productividad y 
que a la vez generan una déficit en la rentabilidad de la empresa, disminuyendo por 
consiguiente la cartera de clientes, y dando pie a que la competencia se fortalezca, 
es importante que cada compañía identifique sus falencias y busque una solución 
óptima. 
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Así como existen dificultades en la producción, también las organizaciones 
poseen estrategias que ha aplicado dentro de la empresa para incrementar la 
productividad, según datos presentados en la tabla 5, las estrategias más 
representativas son las trazabilidad de metas 38%, innovación en los procesos de 
gestión 38% y la implementación de gestión de procesos 25%, capacitación 
constante 25%, lean construction 25% que en realidad se complementan entre sí 
para lograr una producción optima que beneficie la rentabilidad de la empresa. 
En referencia a los parámetros que permiten que la empresa obtenga un 
crecimiento o económico, se obtiene los resultados mostrados en la tabla 6; cuya 
evidencia es representada el crecimiento en ventas 50%, que influye a raíz de la 
captación de nuevos clientes, los cuales generan rentabilidad 25%, look Ahead 
25%, eficiencia 25% y control de costos 25% que representa un factor positivo en 
los resultados contables; las inversiones 25% de acuerdo al rubro de la empresa 
genera un activo para la organización; además, la actualización y tecnología 25% 
















Según la tabla 1 donde presentan los resultados de la pregunta 1, la cual 
mide el porcentaje de métodos para producir rentabilidad; y se obtiene el mayor 
resultado con 38% el método logístico que esta enlazado con la reducción de costos 
38%, lo cual genera que la empresa debe pronosticar bien sus ventas para de la 
misma manera poder reducir costos mediante parámetros logísticos, sin disminuir 
su eficacia de respuesta antes los clientes; por otra parte los procesos operativos 
13%, servicio técnico 13%, buenas prácticas de manufactura 13% e ingeniería de 
construcción 13%; determinan tener una importancia de acuerdo al rubro al cual 
pertenezca la empresa y la utilidad que puedan representar. 
La tabla 2 permite concluir que las herramientas utilizadas en la cadena de 
valor son presentadas por la optimización de procesos internos 75%, lo cual 
representa una importancia de desarrollar las actividades de la organización; por 
otra parte el proceso de fabricación 13%, representa el porcentaje más bajo pero 
no menos importante, ya que la fabricación en una empresa manufacturera hace 
parte de los procesos críticos. 
Se concluye que entre los procesos más utilizados para incrementar la 
rentabilidad, según tabla 3 se encuentran la gestión de procesos 50% y estándares 
de calidad y seguridad 50%, ya que en la actualidad tanto clientes como 
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proveedores son exigentes a la hora de cumplir con estándares que garanticen 
productos y servicios que satisfagan las necesidades; por otra parte están el 
compromiso de la alta dirección 13%, control de gastos 13%, manejo óptimo de 
cartera de clientes 13% y cumplimiento de los proveedores 13%; 
Se concluye que los problemas que afectan la productividad, según tabla 4; se 
encuentra retrasos con los materiales 38%, falta de personal capacitado 38% y 
reprocesos 38%, lo cual genera una baja en la productividad por consiguiente 
disminución en los ingresos; los problemas que afectan en menor porcentaje la 
productividad son falta de recursos financieros 13%, falta de control en caja chica 
13% y devoluciones de producto 13%; las dos primeras opciones han tomadas 
como menos importantes posiblemente porque algunas empresas por su tamaño 
les es difícil obtener financiamiento bancario; en caso de caja chica en algunas 
empresas no representa una amenaza; y las devoluciones de producto que en 
realidad hacen parte de los problemas convencionales presentados en la mayoría 
de empresas manufactureras. 
Se concluye que las estrategias para incrementar la productividad, según 
tabla 5, se presenta como la trazabilidad de metas 38%, tener los parámetros claro 
de cómo se lograran los objetivos en este caso alcanzar la productividad; también, 
innovar en procesos de gestión 38%, generando un valor agregado a los servicios 
o productos ofrecidos, tomando como referencia los procesos críticos que hacen 
parte de la cadena de valor; entre los valores mínimos están implementación de 
indicadores 13%, implementación del Six Sigma 13%, implementación ISO 9001 
13%, las estrategias hacen parte de un Sistema de Gestión de Calidad por medio 
del cual se pueden gestionar medidas que mejoren la rentabilidad de la empresa; 
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como la base de datos de proveedores 13%, seguimiento logístico 13% y optimizar 
recursos 13%, un incremento en la productividad. 
Muchas empresas buscan aumentar la calidad de sus productos y brindar un 
servicio eficiente al cliente que satisfaga su necesidad, para ello optaron en aplicar 
distintos métodos como, por ejemplo: realizar entregas en un determinado tiempo, 
crearon software, mantenimiento constante, normas de calidad, salud y seguridad 
ocupacional entre otros que genere rentabilidad y ofrezca garantía entre los clientes 
de la organización; por lo tanto concluimos que la coherencia entre los procesos 
operativos y la rentabilidad es inversamente proporcional, ya que en el momento de 
contar con herramientas permitan disminución de tiempos, materia primas, horas 
hombre, entre otros; genera que la rentabilidad tenga un incremento; lo contrario si 
no se cuenta con herramientas de control en los procesos operativos estos generan 
















Según el resultado obtenido sobre los criterios para producir rentabilidad, se 
recomienda que la empresa debe aplicar métodos logísticos que permitan la 
reducción de costos sin alterar la calidad de sus productos o servicios. 
Se recomienda la aplicación de herramientas basadas en la optimización de 
procesos internos para alcanzar el desarrollo de la organización, aplicando los 
procesos críticos para la producción. 
Teniendo en cuenta que para incrementar la rentabilidad es necesario contar 
con una gestión de procesos, estándares de calidad y seguridad se recomienda 
contar con un SGC que propicie un control de cada una de las áreas involucradas 
directa e indirectamente en la producción o prestación de servicios. 
Toda organización presenta problemas que afectan directa o indirectamente 
la productividad, por lo tanto se recomienda realizar un análisis interno de la 
situación general de la empresa y poder implementar la mejora continua en cada 
uno de los procesos que influyen en la rentabilidad. 
Aplicando las estrategias para el incremento de la productividad, se 
recomienda tomar como referencia los objetivos de la organización, teniendo en 
cuenta los procesos críticos que interfieren en la producción de bienes o servicios; 
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logrando optimizar recursos mediante métodos logísticos que aporten beneficios 
para el cliente final. 
Según el desarrollo de la investigación se recomienda que toda organización 
orientada al cambio y a la generación de rentabilidad, independiente al rubro por el 
cual se rige; debe tener como base el realizar un estudio sobre la situación actual, 
con el cual identifica las amenazas y debilidades que puede llegar a tener frente a 
la competencia; por lo tanto es requerido el análisis de las situación externa que 
rodea a dicha empresa, y de esta manera fijar la meta que deberá alcanzar en un 
tiempo determinado, para lo cual se presentan diferentes herramientas aplicables 
a los procesos que pueda tener en su organización y las cuales permitirán 
incrementar su productividad a la vez que generaran rentabilidad y crecimiento 
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Capacidad de una empresa para obtener la rentabilidad deseada, frente a 




Se basa en la gestión de proyectos de construcción siguiendo los principios 
de la mejora continua y el Lean Manufacturing. El método Lean tiene como 
objetivo la mejora continua, minimizar las pérdidas y maximizar el valor del 
producto final, involucrando al cliente. A partir de la aplicación de medidas 
que incrementan la productividad de los procesos de construcción, se 
consigue mejorar la rentabilidad total del proyecto y eliminar los desperdicios, 
o "todo aquello que no agrega valor al producto final". Además, se miden y 
mejora el rendimiento de los sistemas de planificación y control. 
Lean Manufacturing 
 
Es “una filosofía/sistema de gestión sobre cómo operar un negocio”. 
Enfocando esta filosofía/sistema de herramientas en la eliminación detodos 
los desperdicios (MUDA), permitiendo reducir el tiempo entre el pedido del 




Son activos transformados en dinero en efectivo, por lo tanto el grado de 
liquidez de una empresa es el indicador más importante el cual determina la 
capacidad de la organización de asumir sus obligaciones. 
Look Ahead 
 
Es una herramienta muy usada en construcción por medio de la cual se 
solucionan problemas de productividad, seguridad y calidad; mediante las 
bases para reducir actividades que proporcionen valor, simplificando pasos 
lo cual reduce tiempos y generando una mejora continúa en el proceso 
productivo. 
ISO 9001 
Norma internacional que se centra en todos los elementos de la gestión de 
la calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema 




Es cualquier acción económica donde intervienes los diferentes recursos 
(materiales, mano de obra, financieros), con el objetivo de obtener 
resultados, generando un aumento en el capital o patrimonio de la empresa. 
Score Business 
 
En el ámbito empresarial, se refiere a la actividad que tiene la capacidad de 
generar valor y que resulta importante para conseguir una ventaja 




Es un método basado en datos que examina los procesos repetitivos de las 
empresas y tiene por objetivo llevar la calidad hasta niveles cercanos a la 
perfección. Es más, se propone una cifra: 3.4 errores o defectos por millón 
de oportunidades. Y se distingue de otros métodos en el hecho de que 
corrige los problemas antes que se presenten. 
Six Sigma constituye un modelo de gestión de calidad que también se 
conoce como DMAIC, siglas de las palabras en inglés: define, measure, 
analyze, improve y control. En español: definir, medir, analizar, mejorar y 
controlar. Estas son las cinco fases que se han de aplicar en cada proceso. 
Definir: se refiere al proceso o los procesos, que serán objeto de evaluación 
por parte de la dirección de la empresa, definen el equipo de trabajo que 
realizará el proyecto y los objetivos de mejora. 
Medir: es importante entender el estado actual del problema o defecto por el 
que atraviesa el proceso objeto de mejora. Cada parte del proceso es 
clasificada y evaluada, identificándose las variables relacionadas con el 
mismo y se procede a medirlas. 
Analizar: se interpretan los resultados de la medición, contrastando la 
situación actual con el historial del proceso y se pueden averiguar las causas 
del problema. 
Mejorar: son acciones que se consideran necesarias para mejorar el 
proceso. 
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Control: se aplican medidas necesarias que garanticen la eficacia y 
continuidad del proceso, el mismo que será adecuado a los nuevos objetivos. 
SGC. 
Un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) es una serie de actividades 
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr 
la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es 
planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organización que 
influyen en la rentabilidad de la empresa y el crecimiento a largo plazo. 
PMBOK. 
 
Project Management Boby of knowledge (PMBOK) aplica los métodos de 
manera eficiente y eficaz al momento de iniciar un proyecto hasta su 
finalización. Esto garantiza la calidad del proyecto. 
PMI. 
 
Project Management Institute (PMI) es una organización que agrupa a los 
profesionales que se consagran al estudio de los proyectos 
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El trabajo tiene perspectivas de continuidad después que el 
alumno obtenga el Grado Académico para la titulación por la 




Está dirigido a resolver algún problema o necesidad propia 




Forma parte de un contrato de servicio a terceros: No 
 
 
Objetivos y propósitos del trabajo de investigación: 
El objetivo es poder medir el impacto que generar los procesos en la 
organización, dicho impacto puede ser positivo o negativo dependiendo de qué tan 
adecuados sean los procesos. Dicho impacto deberá estar representado en 





Primeros pasos para la realización del trabajo de investigación: 
Analizar los procesos de una organización / Clarificarlos y determinar cuándo 
se consideran positivos o negativos / analizar las falencias en los procesos / 
desarrollar un esquema de medición (cuantificarlos) / asociarlos al ahorro / asociar 
el ahorro a la rentabilidad. 
51  
 
Recomendaciones para el trabajo de investigación: 
Primero se debe elaborar un esquema de medición de los procesos internos 
de la organización, con dicho esquema de medición se debe verificar su relación 
con la rentabilidad haciendo uso de herramientas estadísticas. 
 
Aprobación de ficha de investigación 













ANEXO 3 CUESTIONARIO SOBRE LA INFLUENCIA DE LOS PROCESOS 





 Estamos realizando un estudio que servirá para elaborar una tesis 
profesional acerca de la influencia de los procesos operativos en la 
rentabilidad de una empresa. 
 Solicitamos su amable apoyo y pueda responder las preguntas de este 































5. ¿Cuáles son las estrategias que ha aplicado dentro de la empresa 





6. ¿Cuáles serían los parámetros que le permitirán que la empresa 
obtenga un crecimiento económico? 
 
 
 
